PENGARUH MUTU PELAYANAN KESEHATAN DENGAN TINGKAT KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN PESERTA JAMINAN KESEHATAN NASIONAL DI WILAYAH KERJA PUSKESMAS NGRAMPAL,KABUPATEN SRAGEN by Lidiana, Exda Hanung et al.
PENGARUH MUTU PELAYANAN KESEHATAN DENGAN
TINGKAT KEPUASAN PASIEN RAWAT JALAN
PESERTA JAMINAN KESEHATAN NASIONAL




Program Studi Magister Manajemen
Program Paca Sarjana Universitas Muhammadiyah Surakarta
Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Dalam Memper Oleh














“JanganTakutUntukBermimpi Dan JanganTakutUntukBangun Dari
Mimpi”
“PERCAYA DAN LAKUKAN”
“Dan BersabarlahKamu, SesungguhnyaJanji Allah AdalahBenar”
(Q.S Ar-Rum:60)
Aku Datang, Aku Bimbingan,
Aku Revisi, Aku Ujian




Dengan memanjatkan puji syukur kehadirat Allah SWT yang selalu
memberikan nikmat yang luar biasa dan tak terhingga, karya sederhana ini
penulis persembahkan kepada :
1. Kedua orang tuaku (Bapak Aris Seya Suharno dan Ibu Kasiyem)
yang selalu memotivasi dan selalu mengiringi setiap langkahku
dengan daya dan do’a.
2. Kakak danPonakanku (Mbak Sri, Mas AndridanFano) yang telah
memberi dukungan dan menemani selama mengerjakan karya ini.
3. KepalaPuskesmasNgrampalbesertaJajarannya, yang telah bersedia
memberi ijin kepada peneliti untuk melakukan penelitian.
4. Terimakasihkepada PDM Sragendan SMK Muhammadiyah 4 Sragen
yang memberikandukungandanmotivasi.




Puji syukur senantiasa penulis kami haturkan kepada Allah SWT atas
limpahan rahmat dan hidayah-Nya sehinga penulis dapat menyelesaikan tesis ini
dengan baik.
Tesis ini disusun guna memenuhi syarat guna memperoleh gelar Magister
Manajemen Universitas Muhammadiyah Surakarta. Penulis menyadari dalam
penyusunan tesis ini tidak terlepas dari bantuan berbagai pihak, untuk itu penulis
mengucapkan terimakasih kepada :
1. Dr. Sofyan Anif, M.Si. Rektor Universitas Muhamadiyah Surakarta yang
telah memberikan ijin dan kesempatan kepada penulis untuk mengikuti dan
menyelesaikan Program Pascasarjana Universitas Muhammadiyah Surakarta.
2. Prof. Dr. Bambang Soemardjoko, M.Pd.Direktur Program Pascasarjana
Universitas Muhammadiyah Surakarta yang telah memberikan kesempatan
kepada penulis untuk menempuh belajar di Magister Manajemen Universitas
Muhammadiyah Surakarta.
3. Drs.Wiyadi, MM, Ph.D selaku Ketua Program Studi Magister Manajemen
Universitas Muhammadiyah Surakarta.
4. Dr. dr. H. Iwan Setiawan A, Sp. THT,KL, selaku Pembimbing I yang
berkenan memberikan arahan dan bantuan dalam penyusunan tesis ini.
5. Dr. Syamsudin, SE.M.M, selakupembimbing II yang berkenan meluangkan
waktu untuk membimbing dan membantu terselesainya tesis ini.
6. Kepala puskesmas ngrampal beserta jajarannya, terimakasih banyak atas
kerjasama.
7. Teman-teman Prodi Magister Manajemen UMS angkatan 2017, khususnya





NOTA PEMBIMBING I................................................................................... ii
NOTA PEMBIMBING II ................................................................................. iii
LEMBAR PENGESAHAN .............................................................................. iv
HALAMAN PERNYATAAN ......................................................................... v
HALAMAN MOTTO ...................................................................................... vi
HALAMAN PERSEMBAHAN ...................................................................... vii
KATA PENGANTAR ..................................................................................... viii




1. Latar Belakang Masalah ....................................................................... 1
2. Pembatasan Masalah ............................................................................. 3
3. Perumusan Masalah .............................................................................. 4
4. Tujuan Penelitian .................................................................................. 5
5. Manfaat Penelitian ................................................................................ 5
BAB II LANDASAN TEORI
1. Mutupelayanan………………………………………………………. 7
xi
2. Kepuasanpasien ... ...................................................................................12
3. Puskesmas ........... ................................................................................. .16
4. Jaminan kesehatan nasional (JKN) ....................................................... 18
5. Hipotesis.............. ................................................................................. 18
BAB III METODE PENELITIAN
A. Jenispenelitiandanrancanganpenelitian ................................................. 21
B. Tempat dan waktu penelitian ................................................................ 21
C. Populasi dan sampel.............................................................................. 21
D. Variable penelitian ................................................................................ 23
E. DefinisiOperasionalVariabel................................................................. 24
F. Sumber data danteknikpengambilan data.............................................. 27
G. Instrument penelitian............................................................................. 28
1. Uji Validitas...................................................................................... 28
2. Uji Reliabilitas.................................................................................. 28
3. Uji Regresi Linier Berganda............................................................. 29
4. UjiAsumsikelasik ............................................................................. 30
H. Prosedurpenelitian................................................................................. 31
I. Etikapenelitian....................................................................................... 32
BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. DiskripsiResponden …………………………………………………..34
1. KarakteristikBerdasarkan status JKN............................................... 34
2. KarakteristikBerdasarkanJenisKelamin............................................ 34
xii
3. KarakteristikBerdasarkanUsia .......................................................... 35
4. Karakteristikberdasarkanpendidikan ................................................ 35
B. Uji instrument penelitian ....................................................................... 33
1. Diskripsi item pertanyaan............................................................... 36
2. Diskripsi tanggapan responden ...................................................... 38
3. Uji Validitas ................................................................................. 44
4. Uji Reliabilitas................................................................................ 47
C. Uji hipotesis........................................................................................... 48
1. AnalisisRegresi Linier Berganda...................................................... 48
2. Uji t ................................................................................................... 49
3. Uji f................................................................................................... 50
4. Uji R ................................................................................................. 50
D.UjiKorelasi ............................................................................................ 51
E. Pembahasan ........................................................................................... 52
BAB V PENUTUP
A. Kesimpulan............................................................................................ 57
B. KeterbatasanPenelitian ......................................................................... 57





Lampiran 1 Permohonan Menjadi Responden
Lampiran 2 Kuesioner “Pengaruh Mutu Pelayanan Kesehatan Dengan Tingkat
Kepuasan Pasien Rawat Jalan Peserta Jaminan Kesehatan Nasional
Di Wilayah Kerja Puskesmas Ngrampal, Kabupaten Sragen”
Lampiran 3 Hasil Pengolahan Data
Lampiran 4  Permohonan Ijin Penelitian
Lampiran 5  Hasil Uji Turnitin
xiv
ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Menganalisis Hubungan Antara Mutu
Pelayanan Kesehatan Dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Jalan Peserta
Jaminan Kesehatan Nasional di wilayah kerja puskesmas Ngrampal, Kabupaten
Sragen. Sampel penelitian berjumlah 100 responden di puskesmas Ngrampal,
Kabupaten Sragen. Teknik pengambilan sampel dilakukan secara porposive
sampling. Variabel mutu pelayanan ,tingkat kepuasan. Analisis ini mengunakan
intervening, Hasil penelitian menunjukkan bahwa reability, empathy, tangible
berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan pasien sedangkan
responsiveness dan assurance tidak berpengaruh signifikan terhadap tingkat
kepuasan pasien. Hasil secara keseluruhan terdapat hubungan antara mutu
pelayanan kesehatan dengan tingkat kepuasan pasien peserta jaminan kesehatan
nasional di Puskesmas Ngrampal Kabupaten Sragen.




This study aims to analyze the relationship between the quality of health services
with the level of outpatient patient satisfaction with national health insurance in
the working area of Ngrampal health center, Sragen regency. The research
sample consisted of 100 respondents in the Ngrampal health center, Sragen
Regency. The sampling technique is carried out by purposive sampling. Service
quality variable, satisfaction level. This analysis uses intervening, the results of
the study show that reability, empathy, tangible have a significant effect on the
level of patient satisfaction while responsiveness and assurance have no
significant effect on the level of patient satisfaction. The overall results have a
relationship between the quality of health services and the level of patient
satisfaction of participants in national health insurance at Ngrampal Health
Center, Sragen Regency.
Keywords: service quality, level of satisfaction, outpatients of national health
insurance participants
